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I - STRATEGIE DE RECHERCHE 
Comment satisfaire les besoins en information du public 
des bibliotheques universitaires dont 1'exigence tant en 
qualite qu'en quantite est de plus en plus grande ? 
II faut dire tout de suite que le marketing n'est pas la 
panacee qui donne la reponse immediate. 
Par contre la demarche marketing peut fournir les donnees 
necessaires pour decider la strategie. 
Cette note de synthese a pour but de presenter 
1'application de 1'outil marketing dans differentes 
bibliotheques universitaires (franqais et americaines) du 
point de vue : 
- Objectifs vises 
- techniques utilisees 
- analyse du public 
- resultats et suggestions 
Elle est basee a la fois sur des documents theoriques que 
sur des articles de revues specialisees. 
Le travail ne vise pas 11exhaustivite. La litterature sur 
ce sujet est difficilement recuperable etant donne que la 
plupart des publications sont dans des periodiques etrangers 
(anglais et americains notamment). D1autre part les documents 
accessibles sont soit des traites theoriques, soit d'une 
anteriorite non convenante. 
La bibliographie presentee a une certaine dimension 
retrospective car d'une part 1'interet des techniques 
utilisees n'est pas mis en cause avec le temps, et d'autre 
part elle reflete une experience qui permettra de nuancer et 
d'enrichir les crit^res d'evaluation pour 1'avenir. 
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Les references sont limitees aux deux langues : frangaise 
et anglaise. Elles regroupent 1'essentiel de la litterature 
disponible. 
La recherche bibliographique a ete menee a la fois par 
consultation de repertoires imprimes et de banques de donnees. 
La seule banque de donnees pertinente a ce sujet est LISA 
(Library and Information Science Abstracts). Les equations de 
recherche utilisees sont : 
LISA (dialog) : Sl (ACADEMIC OR UNIVERSIT?)(lN)LIBRAR 
S2 S1 AND MARKETING 
Les documents primaires ont ete localises par Minitel sur 
le 3 617 CCN et une partie en a ete commandee aupres de 
1'INIST. 
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11 - QITEST-CE QUE LE MARKETING ? 
Le marketing a pendant longtemps ete considere comme une 
fonction s'appliquant uniquement aux entreprises privees 
oeuvrant dans un environnement concurrentiel. Au sens etroit 
du terme, il est determine comme une conquete scientifique et 
profitable du marche. 
Au sens large du terme, le marketing peut etre defini 
comme une philosophie de gestion qui consiste pour 
1'organisation : 
- a se mettre a 1'ecoute active des besoins des clienteles 
(usagers et non-usagers) 
- a ajuster 1'organisation ainsi que ses produits ou 
services en fonction des besoins deceles afin d'en assurer 
la satisfaction 
- puis a se f aire connaitre en communiquant avec les 
clienteles 
- et enfin a mesure la satisfaction des clienteles pour 
effectuer les corrections necessaires s'il y a lieu. [2] 
En fait, le marketing est un outil permettant de 
rationaliser les echanges entre un organisme et son 
environnement en les rendant les plus efficaces possible. 
Cest en fonction de la notion d' echange, que Philip Kotler, 
une des autorites de la discipline definit le marketing comme 
une : "activite humaine orientee vers la satisfaction et les 
desirs au moyen de 1'echange" [2]. 
En 1969, il propose d'etendre 1'application du marketing 
aux services a but non-lucratif. La def inition : "Le 
marketing-management est 1'analyse, la planification, la mise 
en oeuvre et le controle de programmes conqus pour creer, 
developper et maintenir un courant d'echanges mutuellement 
satisfaisant avec les marches vises, dans le but d'atteindre 
les objectifs d'une organisation"[1] , concerne n'importe quel 
acteur social. Cette extension de la notion vise 1'ensemble de 
la societe. 
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On peut donc conclure que : 
- le marketing n1est qu'un outil de gestion, visant a 
ameliorer les relations d'un acteur avec son environnement 
1'ambition du marketing auj ourd'hui est de gerer 
1'ensemble des echanges d'une societe [1]. 
Dans ce contexte, il ne peut pas etre considere 
uniquement comme une analyse scientifique du social. De ce 
point de vue, le marketing est plutot une technique de gestion 
fine du social. 
le marketing n'est pas synonyme de publicite ou de 
relations publiques. La publicite est une des dernieres 
etapes du processus marketing. 
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III - MARKETING ET GESTION DE LA BIBLIOTHEQUE 
UNIVERSITAIRE 
Actuellement les bibliotheques universitaires ont de plus 
en plus recours a 1'approche marketing, notamment a cause des 
pressions sociales et economiques les obligeant & rationaliser 
leur mode de gestion et a tarifer certains de leurs services. 
Leurs ambitions sont complexes et son issues des specificites 
des bibliotheques universitaires en tant que services publics. 
1. ANALYSB DE L'ENVIRONNEMENT 
Vivant dans un environnement donne, les bibliotheques 
universitaires doivent suivre son evolution et disposer 
d1informations, leur permettant non seulement de percevoir ses 
changements, mais aussi de les prevoir. La perception et la 
prevision conduiront a des ajustements periodiques des 
relations des bibliotheques avec leur environnement, appeles 
dans la litterature de gestion - des comportements 
strategiques. 
L'observation montre que, trop souvent, les BU naviguent 
dans 11inconnu. Elles ne determinent pas les risques 
d' obstacles, les decouvrant au fur et a mesure de leur 
rencontre. Les ajustements, par consequent, arrivent trop 
tard. 
Cet etat de fait peut etre explique en s1 appuyant sur 
1'exemple de la bibliotheque de Droit et des Sciences 
Economiques de Bordeaux, a 1'aide de 1'analyse par la "boite-
noire" [3]. 
BOITE NOIRE 
La B.U. 
feed-back 
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La "boite-noire" appliquee au cas de la bibliotheque 
transforme les ressources, avec la complicite des usagers, 
pour produire un service qui est ensuite consomme par ces 
derniers. En regle generale cette consommation du service 
donne lieu a des reactions tant positives que negatives (feed-
back). Leur prise en compte permet de redefinir des strategies 
en vue d'ameliorer les performances du systeme. 
Dans la realite, la bibliotheque utilise les INPUTS pour 
produire un service destine a la population universitaire. 
Mais, la fonction de FEED-BACK n'est pas assuree. Les 
decisions sont prises a partir de 11intuition, de 1'experience 
professionnelle et des quelques rares reactions individuelles 
d'usagers. Certes, elles sont particulierement interessantes, 
mais 1'analyse par la "boite-noire" est plus exigeante. Ici, 
cette analyse perd toute sa signification puisque les 
reactions ne sont pas collectees de maniere organisee. 
Dans une perspective marketing, le principal probleme de 
cette bibliotheque est un manque de communication avec 
1' environnement. Ce probleme est un effet du d. la mauvaise 
definition de la fonction marketing ou a son inexistence. 
Pour que 1'analyse fonctionne, il faut restaurer la 
communication avec le public en faisant fonctionner des 
mecanismes pour detecter les differents etats de la situation. 
Les informations relatives a ces etats seront codifiees pour 
une exploitation eventuelle. Elles serviront de matiere 
premiere a la prise de decision. 
Toujours dans le contexte BU-environnement, une autre 
relation doit etre apportee. Une bibliotheque n'est jamais une 
entite totalement autonome. La bibliotheque universitaire est 
inseree dans 1'universite. Pratiquement elle doit imaginer une 
double strategie marketing : une en direction des usagers, 
1'autre en direction de la tutelle. 
Pour comprendre cette dependance face a 11environnement, 
il suffit de penser aux difficultes de financement que 
connaissent ces bibliotheques. 
Le probleme a deux axes : 
- Les pouvoirs publics [3], accordent a la bibliotheque 
un budget de fonctionnement. Celle-ci repartit ensuite ce 
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budget entre les unites fonctionnelles correspondant aux 
principales disciplines enseignees dans l'universite selon ses 
propres regles. Ces unites utilisent leur part de budget ainsi 
que les autres ressources pour leur fonctionnement. Ces 
ressources deviennent de plus en plus rares en periode de 
crise economique. Cela veut dire que la bibliotheque doit 
chercher a servir les besoins prioritaires de sa population. 
Une adaptation constante de la relation "moyens-besoins" est 
la condition fondamentale d'une planification rigoureuse. 
Malheureusement, la pratique montre que dans la plupart 
des cas, la planification est essentiellement basee sur des 
criteres decides a 1'avance par les autorites de tutelle et 
les responsables. Elle est donc descendante. Partant des 
moyens, un certain nombre de besoins sont satisfaits. Cette 
procedure est une arme a double tranchant, car les besoins 
s'adaptent aux moyens et il est difficile dans ces conditions 
de montrer que les moyens font defaut. 
- Le probleme vient egalement du fait que le produit 
final offert par la bibliotheque n'est pas toujours pergu 
comme essentiel : le service regoit des ressources de son 
environnement, et en echange, il doit retourner un produit ou 
un service utile a cet environnement, et bien entendu 
"visible". 
Les bibliotheques universitaires se rendent compte 
qu'elles doivent absolument rationaliser leurs operations 
surtout dans un moment ou les besoins d'information en societe 
sont si fortement ressentis. Malgre tout, elles ont de plus en 
plus de difficultes a trouver des indicateurs originaux pour 
justifier leurs orientations et 1'importance de leurs 
services. 
A cet effet 1'approche marketing peut etre une aide de 
grande valeur. 
On trouve un exemple de la fagon dont est resolu le 
probleme dans son ensemble a la bibliotheque de 1'Universite 
de technologie de Compiegne [4]. Un systeme de gestion tout a 
fait novateur, tant par son evaluation des activites 
documentaires de la bibliotheque que par son analyse du budget 
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par fonctions et ses mecanismes de controle financier est mis 
sur pied. Le point de depart de la demarche marketing est 
1'analyse des besoins des utilisateurs de la biblioth&que 
universitaire. 
Les resultats sont : une parfaite integration de la 
bibliotheque a 1'universite d'une part et d'autre part, ayant 
le potentiel qui peut etre utilise par les entreprises, la 
bibliotheque s1est mise a la disposition de celles-ci. La 
remuneration de ce service par les entreprises est juge a la 
fois une necessite economique et est le facteur qui permet de 
le rendre credible. Elle se justifie donc pour des raisons 
economiques et psychologiques. 
La bibliotheque fonctionne par "projets", c1est-a-dire 
par unites qui correspondent a une activite ou a un type 
d'acquisition. Toute activite de la bibliotheque a un 
responsable, un objectif et un budget. 
Pour chaque projet des lignes budgetaires, necessaires a 
1'imputation des depenses relatives au projet, sont ouvertes. 
Par exemple pour les acquisitions de periodiques les lignes 
existantes sont : 
- la premiere pour les periodiques frangais, 
- la seconde pour les periodiques etrangers payes en 
dollars, 
- la troisieme pour les periodiques etrangers non payes 
en dollars. 
Ces petits budgets permettent d'individualiser tous les flux 
financiers et de faire des previsions budgetaires. 
Donc, un projet comprend plusieurs "utilisateurs de 
credit" qui correspondent aux differents types de recettes et 
permettent de les identifier : soit des recettes affectees au 
sens comptable (contrats, credits d'equipement, etc...) , soit 
des ressources propres. De cette fagon on peut observer 
1'evolution des depenses par origine de financement pour 
chaque activite. 
En matiere de ressources un objectif est fixe pour 
chacune d'entre elles lors de 1'elaboration du budget 
previsionnel. Le chiffre d'affaires de chaque produit est 
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controle au cours de 1'annee pour verifier que les objectifs 
financiers sont bien tenus. 
La definition des projets se fait a trois niveaux -
11equipe fait des propositions, elle sont ensuite soumises au 
conseil de la bibliotheque puis de 1'universite. Le conseil de 
11universite determine le pourcentage du budget pour la 
recherche et celui pour 1'enseignement. Les ouvrages 
d'enseignement sont achetes par la responsable des 
acquisitions en concertation avec le directeur de la 
pedagogie, a partir des demandes des responsables d'unites de 
valeur et des enseignants. Pour la recherche, la repartition 
entre les differents departements de 1'universite est decidee 
en commission scientifique a partir de criteres etablis. Dans 
le cadre de leurs enveloppes budgetaires, les enseignants-
chercheurs ont une liberte totale de choisir les livres a 
commander. Leurs demandes sont traitees chaque jour. 
Lorsque les credits d'acquisitions de la bibliotheque 
sont epuises, les enseignants peuvent utiliser leurs propres 
credits d' enseignement et de recherche. Cest possible car une 
passerelle financiere est instauree : la bibliotheque passe 
les commandes sur des ressources non affectees, qu'elle 
finance en refacturant les ouvrages a 11universite. Les 
entrees egalent les sorties. L'interet de ce procede est qu'il 
permet de depasser les limites budgetaires de la bibliotheque 
et de centraliser tous les achats de documentat ion de 
1'universite. 
Le controle financier est fait regulierement tout au long 
de 1'annee et est le point du budget previsionnel. La methode 
de prevision est tres importante : elle doit analyser comment 
les recettes sont effectuees 1'annee precedente et quelle 
strategie il faut adopter pour 11annee a venir.x 
Donc on peut conclure que le point de depart de chaque 
demarche marketing est la fixation d'un objectif. Pour les 
bibliotheques universitaires cet objectif est le taux de 
satisfaction des usagers. 
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II permet une appreciation generale sur 1'enseirible des 
fonctions d'une bibliotheque. 
2. ANALYSB DU PUBLIC 
Au niveau de la planification globale [3], la 
bibliotheque evalue les differentes combinaisons de ressources 
pour realiser un taux de satisfaction previsionnel qui est 
ensuite compare avec le taux realise. Tout ecart doit etre 
explique par des etudes de comportements des usagers. 
En tant qu1 element de la servuction [1] (integre au 
processus de la production du service), 11usager doit etre 
analyse par rapport : 
- aux moyens materiels ou supports physiques (livres, 
dossiers, etageres, salles, terminal, banques de donnees...) 
au personnel en contact (bibliothecaire, 
documentaliste...) 
2.1 Segmentation 
Le principe de 1' analyse repose sur une des 
hypotheses centrales du marketing : les besoins ou les usages 
de la population sont varies, il est donc inadequat de 
presenter le meme produit a tout le monde. Mais il est 
difficile d'imaginer des produits personnalises, il faut donc 
regrouper les usagers par categories les plus homogenes 
possibles. II faut segmenter le public-public actuel ou public 
potentiel. 
Cette distinction faite [3], 1»etude sera menee en fonction 
des variables pertinentes, fournissant des renseignements sur 
chaque segment. 
La bibliotheque en consequence, prendra des mesures 
correctrices si necessaire, pour ameliorer la satisfaction de 
chaque categorie d'usagers, au lieu d'une seule mesure pour 
1'ensemble de la population. De mdme, au niveau de la 
resolution des problemes, les segments seront plus facilement 
identifiables. 
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Le public des bibliotheques universitaires fait partie 
d'une collectivite bien organisee et hierarchisee. La 
segmentation y est particulierement aisee. 
- etudiants par niveaux, par disciplines [5,6,8,9,10] 
- enseignants, professeurs [5,8,9] 
- chercheurs [11] 
- clients ou partenaires exterieurs [4,7,12,13]. 
Ces derniers sont en general des entreprises, des firmes 
commerciales, des agences gouvernementales, donc une clientele 
solvable qui exige des services, adaptes a ses demandes. 
Face a des problemes financiers et ayant d'autre part des 
fonds riches en information on observe dans les bibliotheques 
universitaires une tendance k developper des services payants 
pour cette clientele aux besoins specifiques. On peut citer 
les exemples suivants : 
- LE SERVICE DE RECHERCHE DOCUMENTAIRE COMPIEGNE-TELEDOC 
aupres de la bibliotheque de 11Universite de technologie de 
Compiegne [4], situe dans une perspective commerciale ouvre 
aux professionnels exterieurs de 1'universite le monde de 
11entreprise. La clientele industrielle attend avoir reponse a 
ses questions et en plus etre conseillee pour resoudre ses 
problemes. 
- L'INFORMATION EXCHANGE CENTER (IEC) [13], cree aupres de 
GEORGIA TECH LIBRARY (Atlanta) a une double fonction. D1une 
part il est charge du service de pret entre bibliotheques et 
d'autre part il fournit des services d' information aux firmes 
commerciales et aux agences privees ou gouvernementales. 
- LE CENTER OF BUSINESS RESEARCH (CBR) aupres de Long Island 
University [12] est un centre de recherche dont les usagers 
exterieurs sont : les bibliothecaires de 1'universite de Long 
Island ; les bibliothecaires de plus de 200 bibliotheques 
specialisees, universitaires ou publiques et le troisieme 
groupe ce sont les communautes commerciales de la region. 
2.2 La methode de 1'enguete 
L'analyse du public [1] , passe par un recueil de 
donnees, realise dans le courant du fonctionnement du service 
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et par des enquetes. Chaque enquete suit les etapes generales 
suivantes : 
- Precision du probleme general 
- Analyse des donnees secondaires 
- Analyse de la litterature sur le sujet 
- Precision des questions et def inition des hypotheses de 
reponse. Les resultats confirment ou infirment 1'hypothese 
- Definition des modalites d'enquete 
- Precision de 1'echantillon 
- Construction du questionnaire ou le protocole 
d'observation 
- Test du questionnaire ou du protocole 
- Collecte des donnees 
- Traitement des donnees 
- Analyse des donnees. 
A partir des exemples de la pratique de certaines 
bibliotheques universitaires on peut degager les problemes 
principaux de celles-ci et les methodes adoptees pour 
diagnostiquer la situation, afin d'ameliorer les services 
rendus. 
2.2.1 L'obj ectif de 1'etude, menee a la Biblioth&que 
Universitaire de Bordeaux, section Droit et Sciences 
economigues [5] etait d'evaluer 1'impact du service rendu et 
de 1' ameliorer. 
Le point de depart consistait en une analyse des besoins 
et des comportements des usagers. 
La technique utilisee - l'enquete aupres des seuls 
usagers, a porte sur les points suivants : 
- determination du taux de satisfaction global des usagers 
de 1'echantillon; 
- mesure de la reception par les etudiants des informations 
donnees par la bibliotheque sur elle-meme; 
- etude des besoins exprimes par les usagers. 
La technique d'enquete est consideree dans ce cas, comme 
porteuse d'informations. La mauvaise perception d'un service 
se traduit dans le public par des attitudes negatives. 
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L'expression, meme exageree, d1opinions defavorables a la 
bibliotheque fait apparaitre les mesures a prendre pour 
ameliorer la situation. 
Afin de reduire la subj ectivite des resultats, 1'enquete 
a ete repetee a deux ans a' intervalle (1978-1979 et 1980-
1981). Elle a ete lancee a la fin de 1'annee universitaire, 
periode jugee comme la plus favorable car : 
- les eleves de premiere annee sont alors en mesure de faire 
le bilan qu'on leur demande, et a 1'approche des examens, 
les usagers peuvent se referer a des visites recentes a la 
bibliotheque, 
- les questionnaires sont remplis par des usagers "motives". 
L1echantillon d'usagers a ete determine au prorata du 
nombre d'etudiants par discipline et par annee. Les enquetes 
ont ete menees a la faculte de Droit et Sciences economiques 
afin de toucher 1'ensemble de la population,qu'elle frequente 
ou non la bibliotheque universitaire. Le fort taux de reponses 
lors de la second enquete s' explique par le fait que les 
questionnaires ont ete introduits dans les travaux diriges 
sous la responsabilite des enseignants. 
Les etudiants du troisieme cycle, difficiles a 
rencontrer, n'ont pu etre integres a 1'enquete. 
Une enquete a egalement ete faite aupres des enseignants 
pour connaitre leurs doleances concernant les acquisitions de 
documents et 1'organisation interne de la bibliotheque, en 
sachant que ce segment des usagers les remet tres souvent en 
cause. 
Pour plus de 100 questionnaires adresses aux enseignants 
de la faculte de Droit et des Sciences economiques, une 
quarantaine ont ete renvoyes dument remplis. Ce taux assez 
important de non reponses est en partie du, k une reaction 
face a des maladresses dans les formulations de certaines 
questions. 
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2.2.2 Beaucoup plus penchee sur 11evaluation statistique [8] 
est la methode adoptee par la BIBLIOTHEQUE UNIVERSITAIRE DE 
PARIS X-NANTERRE, dans 1'enquete lancee successivement en 
1986-1987, 1987-1988 et 1989 visant a analyser son audience 
aupres du public. 
Ayant mis en place auparavant des instruments 
d'evaluation de ses activites et de ses fonctions (analyses 
statistiques, tableaux de bord de gestion, syntheses chiffrees 
et graphiques) , la bibliotheque trouve que 1'interet 
d1enquetes systematiques aupres du public correspond a trois 
grandes motivations: 
- confronter ces chiffres avec la realite, telle qu'elle est 
pergue par 1'usager, 
- pouvoir nuancer et enrichir les criteres d'evaluation, 
- mieux cibler les objectifs en fonction de la demande du 
public. 
De cette fagon, la premiere enquete (1986-1987) a permis 
de determiner [10] : 
- 1'audience reelle de la bibliotheque (nombre, composition) 
comparativement au public utilisant le service du pret a 
domicile 
- les niveaux de satisfaction du public (par types de 
services rendus) et connaitre ses suggestions. 
Le questionnaire, 6labore par une enseignante de 
sociologie a comporte neuf rubriques dont les questions sont 
"fermees" c'est-a-dire le lecteur interroge choisi entre des 
reponses-types proposees par 1'enqueteur. 
L'enquete s'est deroulee apres une periode de test et de 
corrections. 
Le but de 1'enquete etant de connaitre la composition du 
public etudiant de la bibliotheque on n1 a volontairement 
proced^ a aucun echantillonnage. Par contre les enqu§teurs se 
sont repartis egalement entre les jours de la semaine (du 
lundi au samedi) et les heures de la journee. 
En 1987-1988 le sondage (simultanement 10 autres 
bibliotheques universitaires de la region parisienne ont 
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procede a la meme enquete) a permis de degager une typologie 
des utilisateurs et de fournir une premiere evaluation des 
flux d'etudiants entre universites. 
En 1989, 1' accent a ete mis sur 1' etude des etudiants 
declarant ne pas frequenter la bibliotheque (non-public, dont 
le nombre etait evalue a 12 800 inscrits universitaires) et 
sur 1'achat et la lecture de livres et periodiques (pour mieux 
apprecier les pratiques documentaires et culturelles des 
etudiants) . 
Ayant une population de grande importance (30 000 
etudiants et 800 enseignants) et d' autant plus que les 
collections de documents sont a 70 % en libre service, et 
qu * aucune formalite n'est requise pour venir consulter sur 
place, cette bibliotheque a retenu le principe d'enquete par 
sondage, a partir de questionnaires poses et remplis par des 
enqueteurs. L1enguete a ete confiee a la Junior entreprise de 
1'Universite Paris X. Le questionnaire, faisant 1'objet chaque 
annee de tests prealables etait etabli sous la responsabilite 
de la bibliotheque. 
Le sondage a porte sur un echantillon aleatoire de 600 
personnes, r6parties entre deux sous-echantillons egaux : l'un 
constitue d'utilisateurs sortants de la bibliothec[ue, 1'autre 
d'etudiants interroges au restaurant universitaire, dans les 
cafeterias et lieux de passage entre les differents batiments 
de 1'universite. 
2.2.3 Un autre exemple d'application de technique statistique 
est celui du DREXEL UNIVERSITY COLLEGE OF BUSINESS AND 
ADMINISTRATION [6] qui a utilise 1'analyse conjointe (comme 
technique marketing) pour evaluer les preferences des 
etudiants vis-a-vis du service de reference aupres de la 
bibliotheque universitaire. 
L'analyse conjointe est une methode qui permet de mesurer 
les preferences individuelles ou celles d'un groupe de 
personnes. A 1'aide de cette methode on peut definir quelle 
est 1'influence de chaque service rendu dans 11appreciation 
globale de la bibliotheque. 
16 
Plus specialement 1'analyse conjointe permet d'evaluer 1'effet 
commun de deux ou plusieurs variables independantes sur le 
classement d'une variable dependante. Par exemple, la 
preference d'une bibliotheque (variable dependante) peut etre 
determinee par 1'evaluation de 11influence commune des 
facteurs suivants : la rapidite du service, le comportement du 
personnel, les horaires du service (variables independantes). 
L'analyse conjointe fournit deux types d'information : 
- elle fait apparaitre la relative importance des differents 
aspects du service. (exemple : le pret interbibliotheques peut 
etre considere par les usagers comme aspect moins important du 
service de reference que le comportement du personnel). 
elle indique la valeur des differentes alternatives 
associees a chaque aspect individuel (exemple : si la 
recherche bibliographique en ligne est un des aspects, 
1'analyse doit repondre a la question combien de clients 
pourront payer un prix de 3 $ a 15 $ pour une recherche). 
L'avantage de 1'analyse conjointe est qu'elle transforme 
des donnees qualitatives en donnees quantitatives. C'est-a-
dire que la constatation, par exemple, que les usagers 
trouvent le comportement du personnel plus important que la 
rapidite du service/donnee qualitative/ peut etre exprime 
egalement sur une echelle de valeur qui possede une unite 
constante de mesure. 
La methode de 1'analyse conjointe consiste en ce que la 
personne interrogee fasse le classement d'un ensemble de 
profils. 
Exemple : supposons qu'il faut determiner les preferences 
des usagers vis-a-vis de trois facteurs du service de 
reference : 
- comportement du personnel 
- attente pour que le service soit rendu 
- les heures de service 
Chaque facteur dans cet exemple a deux niveaux : 
(1) comportement du personnel - aimable, desagreable 
(2) attente - longue, courte 
(3) heures de service - longue duree, courte duree 
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Dans ce cas il y a 8 combinaisons de profils, dont quatre 
sont : (A) aimable - attente courte, courte duree; (B) 
aimable - longue attente, longue duree; (C) desagreable -
attente courte, longue duree, et (D) desagreable - attente 
longue, longue duree. 
Une personne peut classer ces profils de la facpon 
suivante : 
PROFIL CLASSEMENT 
A 1 (le plus prefere) 
B 2 
C 3 
D 4 (le moins prefere) 
Un logiciel qui effectue 1'analyse, attribue un ensemble 
de valeurs & chaque niveau de chaque facteur dans le profil. 
Ces valeurs sont choisies par le programme de telle fagon que 
1'ordre du classement original des profils ne change pas. 
Les resultats de 1'analyse seront representes par un 
ensemble de valeurs d'utilite pour chaque facteur. 
FACTEUR VALEUR D'UTILITE 
Catportanent du persannel 
Aimable 9 
Desagreable 7 
Attente 
Longue 3 
Courte 4 
Heures de service 
Longue duree 10 
Courte duree 5 
Ainsi on possede 1'information necessaire pour faire la 
comparaison entre les profils du service. Pour savoir la 
valeur d1utilite du profil (A) il faut tout simplement 
additionner les valeurs numeriques de chaque niveau de chaque 
facteur (pour le profil A c'est 18). 
Les valeurs d'utilite, regues pour les quatre profils 
dans 1'exemple, sont valables pour les profils non-classes, 
d'ou on peut faire le classement general pour les 8 profils. 
L'analyse conj ointe fournit egalement une information 
sur 1'importance de chaque facteur dans le profil. L'etendue 
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de chaque facteur peut etre evaluee en soustrayant la plus 
petite valeur d'utilite de la plus grande : la difference 
c'est 11etendue. 
Quand 1'etendue de chaque facteur est exprimee en 
pourcentage par rapport a la somme des etendues de tous les 
facteurs, on determine 1'importance des facteurs. 
Dans le cas du Drexel University College of Business and 
Administration 1'etude des preferences des etudiants a porte 
sur deux objectifs principaux : 
- estimer 1'importance que les etudiants attachent aux 
differentes caracteristiques du service de reference 
- determiner comment les criteres socio d^mographiques 
(niveau de formation, disciplines etudiees, frequence 
d'utilisation de la bibliotheque, habitat, sexe) influent sur 
leurs evaluations du service de reference. 
Les donnees pour 1'analyse ont ete collectees a partir 
du "full-profile method". Les personnes interrogees ont 
classe, dans 1'ordre de leurs preferences, seize profils du 
service de reference, chacun compose de 8 facteurs. Les 
facteurs ont ete choisis a la suite d'un pre-test (pre-
recherche) - 15 etudiants ont fait un classement de 20 
variables qui caracterisent le service de reference. 
Un echantillon representatif de 100 etudiants de Drexel 
University ont participe a 1'enquete. 
Le questionnaire propose aux etudiants a comporte trois 
volets : 
- le premier, des instructions et des definitions des 
services, telles que "question de reference", "recherche en 
ligne", 
le deuxieme, les 16 profils du service que les 
etudiants devaient classer (chaque profil apparait sur une 
carte separee) 
- le troisieme, la requete de donnees demographiques. 
2.2.4 Dans le but d'analyser la perception actuelle de la BU 
par les etudiants et les enseignants [9] et d'aprds les 
resultats obtenus definir une politique de communication 
appropriee, une enquete s'est deroulee a la BIBLIOTHEQUE DE 
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L1UNIVERSITE PARIS XII VAL-DE-MARNE et plus precisement au 
Centre Multidisciplinaire de Creteil (CMC) de septembre 1988 
a avril 1989. Elle etait confiee a un groupe de neuf 
etudiants en derniere annee de TC (Techniques de 
Commercialisation) de 1'Institut Universitaire de Technologie 
(IUT) . 
Sur le plan methodologique, plusieurs outils ont ete 
retenus : la technique de 1'entretien individuel etait 
privilegiee comme instrument d'analyse du comportement du 
public. Le questionnaire a ete egalement utilise, soit en 
amont, afin de batir un echantillon pertinent pour les 
entretiens enseignants, soit en aval pour preciser certains 
themes resultant de 1'analyse des entretiens dans le cas des 
etudiants. Une "etude de concurrence" a ete realisee aupres 
de trois bibliotheques, dans le but d'etudier les differents 
moyens de communication de ces etablissements. Enfin, des 
recherches a'informations diverses ont ete operees : prises 
de contacts avec des prestataires de service, demande de 
devis, conseils de professionnels. 
Pour administrer les entretiens a un echantillon 
significatif d'etudiants,les differentes filieres presentes 
sur le CMC ont ete reparties en six groupes : lettres ; 
sciences ; administration et echanges ; langues etrangeres 
appliquees au commerce exterieur ; IUT secondaire ; IUT 
tertiaire, avec une separation entre lers cycles et 2e/3e 
cycles pour les quatre premiers. Dans chacun de ces dix 
groupes, dix etudiants ont ete interroges a 11aide d'un guide 
d'entretien unique. 
2.2.5 L'objectif de 1'analyse faite par la MEDICAL SCHOOL BRANCH 
LIBRARY [7] etait 1'identification des usagers exterieurs, 
non-affilies au monde academique et leurs raisons de 
frequenter la bibliotheque. D1autre part, un interet 
representait 1'evaluation du role de la bibliotheque dans la 
region et ses relations avec les autres bibliotheques, les 
enseignants et les agences medicales. 
Les donnees ont ete collectees a partir de tous les 
usagers de la bibliotheque qui ont pose des questions pendant 
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les cing mois echantillonnees (c1est une periode choisie pour 
representer 1'activite de la BU dans les moments les plus et 
les moins charges de 1'annee) de 11enquete. L'information 
recuperee repondait aux questions : 
- Qui (statut de 1'usager - affilie ou non-affilie) 
- Renvoye par qui (de quelle fagon 1'usager est refere a la 
bibliotheque) 
- Intention de 1'utilisation de 1'information 
- Statut professionnel 
- Actualite de 1'information rechercheex 
- Contact initial (mode d'acces) 
- Appropriation des questions posees au domaine de la 
bibliotheque 
- Perception du personnel vis-a-vis de 1'usager 
- Orientation de 1'usager vers une autre bibliotheque 
- Temps (mesure en nombre de jours) 
- Niveau de 1'information 
- Types de questions 
- Le temps que le personnel met pour repondre 
- Jours de la semaine 
- Mois 
Le sondage etait congu d'une fagon discrete pour le 
public. Le personnel etait charge de remplir, pour chaque 
question posee, une carte individuelle. Le plus souvent les 
usagers revelaient tout seuls, au cours d'une conversation, 
les informations necessaires a 1'enquete. Une personne, 
chargee du controle de la fiabilite des donnees, revisait 
chaque carte afin de procurer une uniformite dans la maniere 
de remplir et d'interpreter les donnees par chaque membre du 
personnel. 
Les donnees ont ete analysee a 1'aide d' un logiciel 
statistique. 
2.2.6 Devant les difficultes rencontrees par les 
bibliotheques universitaires pour maintenir leur fonds 
documentaire scientifique, il a semble necessaire aux 
conservateurs de la SECTION SCIENCES DE LA BIBLIOTHEQUE 
INTERUNIVERSITAIRE DE LYON [11] de dif fuser une enquete 
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aupres des chercheurs scientifiques afin de les informer de 
la situation et de recueillir leurs avis. 
D'autre part le but de 1'enquete etait aussi d'inciter 
les responsables de 1'Universite Claude Bernard - Lyon I a 
organiser une politique documentaire pour soutenir les 
bibliotheques universitaires. 
En f evrier-mars 1983, pres de 7 00 exemplaires du 
questionnaire ont ete envoyes dans les laboratoires ou 
distribues dans la salle Chercheur de la bibliotheque. 120 
reponses ont ete recueillies. Une vingtaine de ces reponses 
etaient collectives, le probleme ayant ete discute en reunion 
de laboratoire, de departement ou d'institut. Plus de 200 
personnes ont repondu a 1'enquete. 75 % des laboratoires ont 
renvoye au moins un questionnaire. 
2.3 Conclusions 
A partir des exemples on peut faire le point sur : 
Les objectifs des bibliotheques universitaires pour 
entreprendre une demarche marketing : 
* niveau de satisfaction du public (par types de 
services rendus) 
* determination de la typologie des utilisateurs 
(nombre, composition et en particulier dans les bibliotheques 
americaines y compris le public "off-campus") 
* analyse du comportement des utilisateurs 
* analyse des motivations de la population academique 
declarant ne pas frequenter la bibliotheque 
* evaluation des flux d'etudiants entre universites 
* fonds documentaire et acquisitions de documents. La, 
les etudes portent sur deux axes : 
• types de documents 
• couts des documents. Le probleme concerne surtout 
les periodiques dont 1'importance est proportionnelle a leur 
prix de vente [11]. Est-il vraiment necessaire de conserver a 
tout prix des abonnements aux periodiques tres couteux, alors 
que la bibliotheque peut se procurer les articles par 
d'autres voies ? D1autre part le probldme est que des revues 
onereuses, abandonnees par les laboratoires aupres de 
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1'universite depuis longtemps ne sont regues gu'a la 
bibliotheque universitaire. Faut-il les suspendre ? Savoir 
1'avis des chercheurs est important pour une bibliotheque de 
ce type. 
* analyse de la perception de la bibliothegue 
universitaire par le public (organisation de la bibliotheque, 
organisation du fonds documentaire, comportement et 
competences professionnelles du personnel, rapidite du 
service rendu...) 
* relations : BU-tutelle, BU-entreprise. Ces etudes 
cherchent a resoudre des problemes financiers. 
- Les methodes d'analyse utilisees par les BU 
* La technique d'enquete est adoptee par toutes les 
bibliotheques. Les diff erences sont dans les modalites 
(enquete aupres des seuls usagers comme instrument d'analyse 
du comportement du public, enquete par sondage). 
* Des methodes statistiques sont egalement utilisees, 
permettant 1'evaluation quantitative de donnees qualitatives. 
* Le lancement des enquetes systematiques au cours de 
quelques annees successives est considere par les 
bibliotheques positivement. La raison est que les resultats 
de chaque annee peuvent servir de base pour developper ou 
preciser le questionnaire sur des questions qui se degagent 
lors de 1'enquete anterieure. 
* Les techniques d'echantillonnage sont appliquees 
partout, sauf dans le cas des etudes de la composition du 
public de la bibliotheque quand 1'echantillonnage est 
volontairement aleatoire ou bien n1existe pas. 
* Certaines bibliotheques ont procede a une pre-
recherche afin de tester le questionnaire. 
3. ANALYSB DBS RESULTATS 
A partir des donnees recueillies on peut faire une 
analyse des resultats. 
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3.1 Au niveau du taux de satisfaction [5,8,10] 
* II ressort des chiffres que seulement les 
"premieres annees" ont une attitude positive vis-a-vis de la 
bibliotheque, tandis qu'a partir de la deuxieme annee la 
grande majorite des etudiants situent leur taux de 
satisfaction a moins de 50 %. 
On considere en general, que la satisfaction ou 
1'insatisfaction concerne 1'ensemble des services rendus 
(accueil du personnel, ambiance, presentation des documents, 
documents eux-memes). 
* La satisfaction de la demande en documents entre pour 
une grande part dans la satisfaction globale. La conclusion 
qui s1impose est, que la bibliotheque universitaire, n' est 
pas simplement un batiment dans lequel on stocke des 
documents. Multiplier les acquisitions par deux n1entraine 
pas forcement une augmentation du taux de satisfaction. 
Souvent des problemes tels que l'accessibilite des 
collections ou la repartition selon les secteurs, soulevent 
des protestations. 
* Ce sont les horaires d'ouverture qui suscitent les 
plus forts taux d'insatisfaction (pour la consultation sur 
place et pour le pret a domicile) ainsi que la signalisation. 
Les etudiants du troisieme cycle sont plus severes que ceux 
des premier et second cycle. 
* La segmentation par UFR montre des taux de 
satisfaction assez differencies selon les disciplines. On 
observe un taux de satisfaction assez eleve (50-60 %) des 
etudiants en Sciences economiques et en Litteratures-Langage-
Philosophie. 
* Cependant le depouillement des reponses confirme une 
meconnaissance qu'ont les usagers des services qu'ils peuvent 
attendre de la bibliotheque universitaire (par exemple pres 
de 70 % des etudiants de 3e cycle a la bibliothdque de Paris 
X-Nanterre semblent ignorer le service de pret entre 
bibliotheques) . Ce qui est en cause ici, ce sont les 
renseignements fournis aux utilisateurs pour leur permettre 
de comprendre le fonctionnement de 1'organisme. Cet aspect de 
1' inf ormation joue un role preponderant et est en rapport 
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avec le taux de satisfaction, mais il est malheureusement mal 
exploite, tant par les responsables gue par les utilisateurs. 
3.2 L'information sur la bibliotheque [5,9] 
Les bibliotheques universitaires, a cause de leurs 
budgets restreints, investissent peu dans la diffusion de 
1'information. Cette diffusion se fait de la maniere la plus 
simple : affiches, contact avec le personnel, fiches 
d'information inserees dans le dossier d'inscription a 
1'universite, listes d'acquisitions. 
Quels sont les resultats des analyses a ce sujet selon 
les deux groupes interroges ? 
* Les etudiants ont besoin d'une information 
immediatement operationnelle, leur permettant d'utiliser les 
ressources de la bibliotheque de la fagon la plus efficace. 
Leurs preferences se portent sur les affiches (le paradoxe 
est qu'a la question "Prenez- vous le temps de lire les 
affiches a la BU" plus de 50 % des etudiants interroges 
repondent par la negative) , un guide ou une brochure 
d'information, un journal de la BU. A 1'interieur du batiment 
ils souhaitent un plan, une signalisation claire et 
detaillee, et un personnel disponible pour les aider dans 
leurs recherches. 
* Les enseignants, se posent plutot en prescripteurs de 
la bibliotheque a leurs etudiants. Ce role les conduit a etre 
informes sur les fonds documentaires correspondant a leur 
discipline. Xls sont prets, dans leur majorite, a un contact 
personnel avec les bibliothecaires. Cependant ils sont 
interesses plutot de ce qui les concerne directement : liste 
des nouvelles acquisitions, catalogue des periodiques tries 
par discipline. 
Nul doute que 1'information est jugee importante. 
Moins encourageants sont les jugements sur 1'efficacite 
de 1'information provenant de la BU. 
Les analyses montrent cependant que les conclusions sur 
1'information doivent etre prises avec prudence car, souvent, 
des comportements contradictoires en ressortent. Les 
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bibliothecaires se heurtent a 1'indifference d'usagers qui, 
tout en souhaitant etre informes, ne prennent pas la peine de 
lire les informations. 
3.3 Appreciation generale sur les BU 
[5,8,9,10,113 
* Pour les etudiants,ia bibliotheque universitaire 
joue le role de fournisseur de documents. Elle est avant tout 
un lieu de travail ou 1'on vient volontiers travailler avec 
ses propres documents, comportant beaucoup de documents et 
des services adaptes : 
- fichier informatise 
- photocopieuses 
- service Minitel 
- videotheque 
Deux exigences majeures reviennent lors des enquetes : 
- la qualite de 1' accueil et de 1'aide apportee a la 
recherche de documents 
- la facilite de 1'acces aux livres, qui passe par un bon 
agencement du libre acces et une classification simple et 
comprehens ible. 
* L'analyse des attitudes des enseignants face a la 
bibliotheque et a la recherche d'information determine une 
separation un peu abrupte entre "enseignants-chercheur" et 
"non-chercheurs". 
Pour la documentation de niveau recherche, le fait que 
la bibliotheque soit multidisciplinaire semble un obstacle 
insurmontable a beaucoup d'entre eux. La recherche ne peut 
s'appuyer que sur des bibliotheques specialisees, quelle que 
soit la discipline du chercheur ; la crainte de se disperser, 
de perdre du temps avant d'obtenir 11information desiree 
apparait tres fortement. 
Les attitudes des chercheurs degagent le role de la 
bibliotheque universitaire dans 1'universite scientifique. 
Elle doit : 
- etre le lieu de consultation des periodiques - priorite 
doit etre donnee aux periodiques concernant un domaine assez 
large ou interessant plusieurs disciplines, plusieurs 
laboratoires ou plusieurs equipes 
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- assurer la gestion et le stockage des documents afin de 
veiller a la continuite et eviter la dispersion du fonds 
documentaire 
assurer les echanges avec les autres organismes 
documentaires - 11importance du pret interbibliotheque est 
soulignee 
- etre ouverte sur les techniques nouvelles de recherche 
documentaire 
D'autre part, il ne faut pas qu'une bibliotheque 
universitaire soit trop specialisee dans les disciplines des 
CADIST. 
Pour la documentation a but pedagogique la BU sert 
eventuellement a decouvrir les nouveautes, mais ensuite 
1'enseignant prefere acheter livres et revues plutot que de 
les emprunter. 
Cependant, les deux categories d'enseignants (chercheurs 
et non-chercheurs) considerent la BU comme outil de travail 
pour leurs etudiants. 
* Les opinions des etudiants par annee et par discipline sont 
situes autour de deux axes. La BU est consideree soit comme 
un complement indispensable a la faculte, soit comme une 
source d'informations occasionnelle. Les resultats ne peuvent 
pas etre generalises, car chaque bibliotheque a ses 
specificites. Mais on peut conclure quand meme que 1'interet 
de disposer d1une bibliotheque multidisciplinaire echappe 
largement aux utilisateurs puisque leur classement ne se 
superpose pas a 1'organisation de la filiere d'etude 
concernee. Par exemple, la BU de Bordeaux I est consideree 
par 90 % des etudiants en maxtrise et par les juristes comme 
une source d'informations occasionnelle. Ce phenomene peut 
etre explique par 1'existence des bibliotheques d'UER assez 
specialisees pour satisfaire leurs besoins et par 
1'utilisation exclusive des cours polycopies surtout par les 
etudiants en Droit. 
Les chiffres montrent aussi que, plus les etudiants en 
AES progressent [5,10] dans leur etudes, plus ils considerent 
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la bihliotheque universitaire comme un complement 
indispensable. 
* La politique d'acquisition de documents est critiquee 
souvent par les enseignants. Ils manifestent les difficultes 
qu'i1s rencontrent pour obtenir les livres demandes. Quand 
les documents sont acquis, ils mettent beaucoup de temps a 
arriver a la bibliotheque. Le delai d'obtention des documents 
est surtout un point faible. 
Le choix des abonnements est quelquefois mis en cause. 
IT' importe ces diff icultes, ce segment de la population 
enquetee exprime le desir de collaborer avec les 
bibliothecaires a la politique d'acquisition. 
3.4 La composition du public [7,8,10] 
* La proportion des etudiants du premier cycle qui 
frequentent la bibliotheque universitaire est sensiblement 
plus elevee que celle des etudiants de second et troisieme 
cycle. 
* La repartition par disciplines fait apparaitre la 
domination de trois UFR : sciences juridiques et politiques, 
sciences economiques, sciences sociales et administration. 
Les autres UFR sont en general sous-representees. Vraie dans 
11ensemble, cette observation generale se nuance d'evolutions 
sensibles dans les differentes bibliotheques universitaires 
en consequence de facteurs tels que : niveau d'etude, 
existence des bibliotheques d'UFR, pret a domicile, cours 
polycopies. 
* Les caracteristiques sociologiques du non-public (sexe, 
age...) n'offrent pas de differences notables avec le public 
des BU. La repartition par niveau d'etude est egalement 
similaire. Ce qui differe c'est la repartition par 
disciplines. On retrouve dans ce non-public une tres forte 
proportion de litteraires, sous-representes d'habitude a la 
BU, alors que les etudiants en Droit et Sciences economiques, 
qui dominent parmi les habitues de la BU, representent un 
faible pourcentage. Les etudiants en Lettres sont plus 
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satisfaits des bibliotheques d'UFR. Ces bibliotheques 
attirent aussi les 3e cycles qui semblent les plus interesses 
par leurs services et sans doute des fonds plus specialises. 
* Mais, dans 1'ensemble, la moitie de ce non-public ne 
frequente aucune bibliotheque. Il s'agit d'une population 
peut interessee par le cadre de vie de 1'universite, et dont 
1'assiduite, d'une maniere generale, est faible. Ces deux 
caracteristiques confortent 1'hypothese qu'il s1agit d'un 
public tres difficile a motiver. 
Parmi les f acteurs de non- f requentation les plus 
generaux sont : le manque de besoin, 1'eloignement de la 
bibliotheque par rapport aux lieux d'etudes, meconnaissance 
des BU du point de vue fonds documentaire et organisation, 
horaires. L'analyse des donnees montre qu'il s'agit d'une 
part de 1'absence de motivation dans cette population et 
d'autre part d'un manque de promotion de la part de la BU a 
1'exterieur de ses locaux. 
* L'etude a la Medical School Branch Library determine 
essentiellement la part du public exterieur a la BU (off-
campus) . 51 % des usagers du service de reference sont des 
personnes non affiliees a la bibliotheque telles que : 
etudiants d1autres universites, professionnels dans le 
domaine de la medecine, autres bibliotheques de type 
different, des offices juridiqu.es. 
3.5 Les types de frequentation [7,8,10] 
* Ce sont en majorite les etudiants qui s'indiquent les uns 
les autres le chemin de la bibliotheque. 
* Pas nombreux sont ceux qui declarent avoir ete incites a se 
rendre a la bibliotheque par un enseignant. 
* La plus grande partie de ceux qui f requentent la 
bibliotheque viennent de maniere reguliere (d'une a quatre 
fois par semaine). La regularite de la frequentation concerne 
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donc un public de quasi "habitues" qui representent environ 
70 % des usagers. 
* Le temps passe a la bibliotheque varie entre 1 heure et 4 
heures. Peu de lecteurs declarent passer moins d'une heure. 
Ce qui indique qu'on se rend rarement a la BU seulement pour 
emprunter un libre. 
* Parmi le public non affilie a la BU, une grande partie 
declare venir a son propre avis. Un nombre d'usagers sont 
referes par une autre bibliotheque locale (universitaire ou 
publique). 1 % seulement sont incites par une societe 
professionnel1e. 
3.6 Appreciation des services des 
bibliothdques universitaires [5,6,7,8,9,10,11] 
* Consultation en acces libre. Les reponses mettent en 
evidence qu'une grande partie des etudiants vont directement 
chercher les livres sur les rayons. 
Cependant, le libre acces n'est pas toujours pergu de fagon 
totalement positive. D'apres les donnees analysees : 
- il aggrave le sentiment d!isolement et de difficulte face a 
la recherche de documents 
- il revele le vieillissement et les lacunes eventuelles des 
fonds 
- met en evidence le divorce total entre les principes de 
classement des bibliothecaires et les pratiques de recherche 
des lecteurs. 
- ceux qui parcourent les rayons sans passer par le fichier 
constatent souvent 1'absence des ouvrages en rayon qui est 
une des difficultes inherentes au libre acces (les ouvrages 
sont soit empruntes, soit en lecture). 
* La plupart des lecteurs ont recours aux fichiers pour faire 
une recherche bibliographique. Parmi les utilisateurs de 
fichiers, il y a ceux qui se servent uniquement du fichier 
matiere, un nombre d'usagers ne se servant que du fichier 
auteur et le troisieme groupe - ceux qui utilisent les deux. 
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Les resultats montrent qu'un grand nombre d'etudiants 
ne savent pas exploiter les fichiers d'ou des problemes tels 
que : difficultes a localiser les ouvrages ; recours a un 
bibliothecaire ou a un autre etudiant pour les aider dans 
leurs recherches. 
* La plus grande partie des etudiants frequentant la 
bibliotheque sont inscrits au service de pret a domicile. Une 
forte correlation existe entre le fait de frequenter la BU et 
celle d'etre inscrit au pret. 
Une ambiguite se degage dans les reponses des 
enseignants qui affirment ne pas utiliser la BU pour leurs 
besoins personnels, cependant ils sont inscrits au pret a 
domicile. La, ou 1' inf ormatisation de la gestion du pret 
existe elle est jugee positivement par ce segment du public. 
* L'interrogation des banques de donnees est assez largement 
ignoree de la masse des usagers. Les applications 
documentaires de 1'informatique sont moins connues et 
utilisees tant par les etudiants, que par les enseignants. 
D'autre part 1'utilisation des bases de donnees est 
consideree par les chercheurs comme une aide supp1ementaire 
tres interessante, mais non comme une methode exclusive. 
Leurs raisons sont : 
- qu1elles ne permettent la recherche que dans un domaine 
tres precis, alors que la consultation des documents 
(surtout les periodiques) elargit le champ de vision. 
- que toutes les disciplines ne sont pas couvertes de fagon 
satisfaisante par les bases de donnees (math6matiques, 
paleontologie). 
- qu'il existe une perte de temps en attendant les articles. 
- qu'on ne peut determiner 1'interet d'un article qu'en le 
feuilletant et qu'on risque donc de payer tres cher des 
photocopies pour un document qui n'apporte rien. 
- les couts trop eleves. 
D'autre part, dans les bibliotheques americaines 
1'analyse montre que les etudiants en licence ont le plus 
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souvent recours aux banques de donnees que les etudiants en 
maitrise. 
Par contre, les usagers non affilies a la bibliotheque 
universitaire, preferent la recherche dans les fichiers a la 
recherche automatisee pour laquelle ils sont obliges de 
payer. 
* Les usagers semblent accorder une grande importance a 
1'accueil du personnel. Cet aspect psychologique est tres 
important car il conditionne souvent leur frequentation et 
leur comportement. 
La qualite du contact est jugee par certains etudiants 
comme privilege a preserver ; les autres ont des reactions 
agressives lorsque la question est abordee; moins nombreux 
sont les etudiants qui estiment les rapports faciles. 
Cette difficulte a communiquer s'explique par 1'arrivee 
massive des etudiants aux heures de pointe. Pour donner 
satisfaction a tous les usagers, la mobilisation de 
1'ensemble du personnel serait necessaire, malheureusement 
d'autres taches doivent etre assurees en meme temps. 
Le taux de satisfaction des usagers a 1' egard des 
renseignements fournis par le personnel ne depasse pas 50 % 
pour ceux qui declarent etre souvent satisfaits. Donc, les 
personnes qui sont en contact avec les usagers doivent faire 
des actions de public relations [3] en orientant les usagers 
vers les speciaiistes, choisis en f onction du type de 
renseignements demandes. 
Les resultats de 1'enquete a Drexel University montrent 
que les etudiants attribuent une grande importance a 
1'exhaustivite du renseignement demande. Les facteurs lies a 
la rapidite du service sont d'une importance secondaire. 
L'analyse des resultats par rapport au service de 
reference, mais du point de vue des donnees demographiques, 
met en evidence 1'influence du background des etudiants sur 
leurs evaluations. Le facteur "exhaustivite du renseignement" 
par exemple est range premier a la fois par les etudiants en 
licence et en maitrise. Cependant le nombre d'etudiants en 
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maitrise qui ont donne cette appreciation est un peu plus 
eleve que celui des etudiants en licence. 
* Certaines enquetes ont cherche a apporter des elements 
d'information supplementaire sur les caracteristiques de la 
demande liees aux documents eux-memes. Quelques problemes 
sont apparus les plus importants aux yeux des etudiants : 
- le delai : il s'agit du temps ecoule entre la parution du 
document sur le marche et se mise en circulation dans la 
bibliotheque. 
- les dates de publication - les etudiants estiment que la 
date de publication d'un ouvrage a caractere scientifique 
entre pour une part importante dans leur choix. En periode de 
difficultes budgetaires, cette donnee est importante. Cette 
notion "d'actualite" d' un ouvrage recouvre des nuances 
differentes selon les disciplines. 
- La langue dans laquelle les documents sont ecrits est une 
donnee pertinente pour la plupart des usagers. Parmi les 
documents etrangers, ceux rediges en anglais sont les plus 
utilises par les etudiants frangais. L'italien, 1'espagnol et 
11 allemand sont en revanche, tres peu lus. La constatation 
est que les documents etrangers sont lus essentiellement par 
les etudiants du deuxieme cycle. De fait ces documents sont 
utilises par les usagers specialises. 
3.7 Comportement des usagers [5,8,9,103 
* De fagon generale et lie a 1'organisation pedagogique des 
dif f erentes filieres, les etudiants des disciplines 
"traditionnelles" - sciences, lettres et sciences humaines -
recourent beaucoup plus largement aux collections de la 
bibliotheque pour completer les enseignements regus, a la 
difference de ceux des filieres professionnalisees, qui 
travaillent essentiellement sur les notes prises en cours et 
les documents distribues par les enseignants. 
Par exemple, 45 % des etudiants de premiere annee d'AES 
declarent ne jamais faire de recherche de documents pour 
approfondir leurs cours, 55 % ont affirme en faire. 
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* Les motivations des etudiants gui visitent la bibliotheque 
sont : oonsulter des ouvrages du programme, acceder a des 
documents difficiles a se procurer par ailleurs, les 
emprunter ou les photocopier. 
lis affirment utiliser des ouvrages parus recemment (2 a 
3 ans) et trouver ce qu'ils cherchent en bonne proportion. 
* Quant aux comportements des enseignants vis-a-vis de la 
biblioth&que universitaire, ils exigent un service efficace, 
mais restent un peu a part en ce qui concerne leur propre 
part i c ipat i on. 
La tache des bibliothecaires s'annonce delicate, dans la 
mesure ou ces enseignants, chaque fois qu' i 1 s ne sont pas 
satisfaits se tournent vers les bibliotheques d1UER ou les 
bibliotheques specialisees. Ils renforcent ainsi la situation 
de concurrence entre les deux categories d'institutions. 
3.8 Frequentation des autres bibliotheques 
* A propos de la f requentation des bibliotheques municipales, 
la BPI (Bibliotheque Publique d'Information) et les 
bibliotheques d1UFR [8,9,10], il apparait que la variete et 
1' importance des fonds documentaires sont aux yeux des 
etudiants aussi importants que la facilite de recherche 
(clarte du classement, signalisation, personnel competent et 
disponible) et aux conditions de travail (proximite, accueil 
agreable, horaires larges). 
Le cas de la Medical School Branch Library [7] montre 
que c1est essentiellement le fonds documentaire qui fait 
venir les usagers non affilies a la bibliotheque, a la 
recherche d'information pour leurs necessites academiques ou 
professionnelles. L'analyse des questions posees montre que 
ce public connait tres bien le domaine de la bibliotheque (1 
% des questions seulement sont jugees out-of-scope). 
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3.9 CONCLUSIONS 
* Les bibliotheques universitaires se trouvent face au 
probleme du manque de communication. Les informations a 
1'intention des usagers n'arrivent pas a destination dans la 
forme souhaitee et, de la meme maniere, le feed-back n'est 
pas assure. Cela explique le probleme d'integration de la 
bibliotheque universitaire dans son environnement. 
La strategie doit consister a etablir des reseaux de 
communication afin de modifier les comportements dans le but 
que la bibliotheque soit totalement reconnue. II est 
indispensable de mettre en oeuvre des moyens pour convaincre 
tous les partenaires de la BU : les etudiants, les 
enseignants et les chercheurs, les bibliotheques de 
1'universite, les clients exterieurs et les pouvoirs publics. 
* La situation actuelle montre qu'une concurrence deguisee 
existe entre les bibliotheques d'UER et les bibliotheques 
universitaires. 
Toute cooperation efficace exige avant tout, chez les 
partenaires, la volonte de modifier leurs comportements et de 
favoriser la collaboration. 
II serait important d'associer tous les chercheurs et 
les enseignants responsables des bibliotheques d'UER, afin de 
les amener a selectionner les documents en fonction des 
politiques d1acquisition respectives de la bibliotheque 
universitaire et de ces institutions. 
La meilleure solution semble etre la constitution d'une 
bonne bibliotheque universitaire couvrant tous les domaines 
de recherche en coliaborant pour certaines avec quelques 
bibliotheques specialisees. 
Cela ne veut pas dire que la centralisation doit etre 
complete, ni qu'il soit necessaire d'avoir un fonds tout a 
fait exhaustif. Les actuelles bibliotheques d'UER qui donnent 
satisfaction a leurs utilisateurs pourraient subsister a 
condition qu'elles respectent les memes regles 
d'accessibilite a tous. D'autre part des periodiques tres 
specialises pourraient continuer a etre regus directement par 
la bibliotheque interessee. C'est bien d'envisager cependant 
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son depot a la BU ou dans une autre bibliotheque apres un 
delai a fixer, delai variable selon les disciplines. 
Enfin les revues dont le coefficient de lecture est 
faible, qu'elles soient moins importantes ou tres hautement 
specialisees, seraient demandees a 1'exterieur, soit a des 
centres comme les CADIST, soit aux bases de donnees. Ce 
serait alors le role de la BU de faire venir ces documents 
dans des delais rapides. 
* Une enquete ne doit pas etre congue comme definitive, mais 
comme le debut d'un processus regulier d'evaluation 
permettant de connaitre periodiquement la composition du 
public et son degre de satisfaction. 
* II ressort des enquetes que les etudiants ne retirent pas 
le maximum de profit de la richesse documentaire. 
Pour les professionnels, 1'integration d'une initiation 
a la recherche documentaire dans le cursus des etudes de 
premier cycle est un moyen de resoudre ce probleme. ils sont 
tout a fait prets a assumer cette charge supplementaire. 
* L'analyse des attentes et du comportement des usagers 
montre que 11utilisation du fonds documentaire leur pose des 
difficultes. 
On s'apergoit que souvent ce sont des conditions 
inherentes a la bibliotheque qui ne les incitent pas a se 
montrer actifs : 1'existence d'autres bibliotheques les 
detournent de la BU ; le manque de moyens (personnel, budget) 
ne permet pas a la bibliotheque d1atteindre le niveau 
d'efficacite souhaite. 
Ces problemes d'adequation entre les moyens disponibles, 
le service offert et 1'utilisation de ce service relevent de 
la gestion. Une approche marketing est necessaire pour 
attenuer leur impact. 
* Les etudes degagent 1'importance d1amelioration des 
services des bibliotheques universitaires, notamment : 
- enrichissement du fonds documentaire 
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- reduction du temps d'attente 
- elargissement des heures d'ouverture 
- meilleure consultation et meilleure information des 
usagers 
- reduction du prix des photocopies et accroisseraent du 
nombre des photocopieuses 
- facilites plus nombreuses pour le pret a domicile 
(possibilite d'emprunter davantage d'ouvrages) 
Assez curieusement, on trouve tres peu ou pas de 
suggestions liees aux nouvel1es technologies de 
1'information. 
* L'analyse du public non affilie a la BU est une premiere 
partie de la demarche marketing concernant 1'analyse de 
1'environnement. Son but est d'identifier aussi bien le 
public actuel que le public potentiel de la bibliotheque. 
* On observe une orientation des bibliotheques universitaires 
de diversif ier les services documentaires et de les 
promouvoir en direction des entreprises. 
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